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摘  要 
 
金融业全面开放以来，中国银行业正在发生翻天覆地的变化。在银行营业
网点规模扩张、激烈的市场竞争、业务多元化以及混业经营的大背景下，商业
银行的快速成长，但同时也面临较为严重的同质化竞争。如何在激烈的市场竞
争中占据主动，谋求更大的发展，是当前国内商业银行普遍面临的重要命题。
营业网点作为商业银行最基本的经营机构，是银行参与竞争的最前沿阵地。作
为营业网点领导者的负责人，是实现营业网点战略定位的关键，直接影响着营
业网点的价值贡献能力。完善营业网点负责人的激励机制，使其实现个人目标
而付出的努力强度、方向和坚持性，与银行的战略部署和步调保持一致，将辐
射出巨大的推动力和引导力，对提升营业网点经营业绩和网点竞争力至关重要。 
Z 银行 F 分行作为国有大型银行的一级分行，在历经改革的管理实践中，
已建立了相对完整的现代人力资源管理体系，但在日趋严峻的市场竞争环境下，
营业网点负责人的激励机制日益显现出不足。本论文运用调查问卷和定性分析
的方法，从激励因素出发，开展营业网点负责人对激励因素的满意度调查，诊
断分析 Z 银行 F 分行营业网点负责人激励中存在的主要问题及其产生原因。在
借鉴先进管理理论和内部管理实践的基础上，本文从物质激励、精神激励、管
理激励和成长激励四个方面提出了优化网点负责人激励的建议，希望能够有效
提升营业网点负责人的激励效果，提高网点价值贡献，促进企业战略的实现。 
本文为营业网点负责人激励管理提供了较为系统的视角，更关注人的维度
而不是机构的维度，可以为转型中的国有商业银行提供有益的借鉴。同时，激
励机制仍需要随着市场环境的变化而变化，改革与创新是发展永恒的主题。 
 
关键词：营业网点;负责人;激励 
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Abstract 
 
Great changes have taken place in Chinese banking. The competition between 
banks has such characteristics as rapid growth of bank outlets， fierce market 
competition， business diversification，mixed operation and so on. Above all， the 
homogenization of competition has played the greatest effect. To develop and grow， 
banks need to improve the core competitiveness. As the most basic business 
organizations， the business outlets are the most important positions to participate in 
the competition. Directors of Bank Outlets have a major impact on the realization of 
strategic objectives and value contribution ability. The motivation mechanism for 
directors of business outlets constitutes an important part of the core 
competitiveness. 
Z bank F branch， as a branch of state-owned banks， has established a 
modern human resources management system. However， the recent motivation 
mechanism for directors of business outlets has limitations facing increased 
competitions. This thesis involved methods of questionnaire and interview. It tried to 
find out which motivators play the important roles on the satisfaction of directors of 
bank outlets in Z bank F branch through methods of questionnaire and interview. 
On the basis of the advanced management theory and practices， the thesis put 
forward suggestions for improving the motivation mechanism for directors of 
business outlets. Management of Z bank F branch may construct dynamic 
management of business network organization level. Therefore， the management 
may have performance evaluation and resource allocation based on different 
organization level. On the same time， To make the directors of business outlets  
have the ability to rise in career rank and to train on demand also have positive 
effects on motivation. 
This thesis provides a systematic view of the motivation mechanism for the 
directors of business outlets. It pay more attention to human dimension than the 
dimension of the organization. It can provide useful reference for the state-owned 
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commercial banks in the transition. Meanwhile， it emphasizes that reform is a 
constant theme. 
 
Keyword: business outlets; directors; motivation  
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1.绪 论 
1.1 研究背景和目的 
当前，国内商业银行面临着利率市场化、金融脱媒(金融非中介化)、客户
需求变化以及市场开放下的激烈竞争等等金融环境的剧变，这些外生的强变量
正在深刻影响着国内商业银行的发展命运。如何在激烈的市场竞争中占据主动，
谋求更大的发展，是当前国内商业银行普遍面临的重要命题。银行不同于制造
业或商品供应商，它不仅给客户提供产品，而且是以一种公众信用的方式为大
众提供服务。因此，银行不仅仅是一个企业，还是一种客户关系的建立者和维
护者，而这种客户关系的建立和维护正是通过银行对客户的服务来实现的。激
烈的市场化竞争，已经不仅是产品的竞争，而且是服务的竞争。而在当前各个
银行产品高度同质化的情况下，服务水平就成为银行核心竞争力的关键要素之
一，服务质量的优劣决定着一个银行能否在激烈的竞争中脱颖而出。 
营业网点作为商业银行最基本的经营机构，是进行客户细分和市场定位、
直接为客户服务的驻点，也是发展各项业务的宝贵渠道资源，更是银行参与竞
争的最前沿阵地，即使在电子渠道迅速扩张的今天乃至将来，营业网点依然是
商业银行最重要的销售渠道和客户触点。网点的价值贡献能力直接反映了银行
的竞争能力和可持续增长能力。网点负责人是营业网点的领导者，对网点负责
并指导网点的各项行为，在很大程度上影响了网点员工的道德素质和专业素质、
业务质量和工作效率、服务能力和管理能力，应该是客户认知银行、选择银行
的最直接、最重要的因素，因而也是银行赢得客户信任、赢得竞争的最直接、
最重要的因素。商业银行越来越关注网点负责人在战略实现上的重要作用。 
在商业银行的经营管理体系中，激励机制是核心环节之一。营业网点负责
人的激励机制如果较为公平、合理且有针对性，将辐射出巨大的推动力和引导
力，促使各级员工充分发挥主观能动性，做好客户服务、产品销售、风险防控
等各方面工作，提升营业网点经营业绩和网点竞争力。 
Z 银行 F分行成立于 1914 年，作为一家“百年老店”，在历经国家外汇外
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贸专业银行、国有商业银行、股份制商业银行等发展与变革过程中，逐步打破
传统的人事管理体制，按照现代人力资源管理模式，建立了符合自身实际的网
点负责人激励机制，主要包括：根据工作分析结果，重新梳理了营业网点的职
位设置，利用因素分析法评估网点各职位的岗位价值，引入平衡计分卡理念建
立绩效管理体系，按照岗位价值评估建立分级分档的薪酬体系，初步落实了“按
事定岗，以岗定薪，按绩取酬”的管理模式。但随着商业银行间竞争日益加剧，
当前网点负责人的激励机制的薄弱环节日益突出，本文希望在调查了解网点负
责人激励现状的基础上，对网点负责人激励因素做进一步优化与整合，以便有
效提升营业网点负责人的激励效果，提高网点价值贡献，促进企业战略的实现。 
1.2 研究思路和方法 
营业网点负责人是商业银行经营管理人才队伍的重要组成部分，对商业银
行战略发展具有至关重要的作用。在 Z银行的战略体系中，将营业网点定位为
“四中心”，即客户服务中心、产品销售中心、风险防范中心、企业形象中心。
网点负责人是银行营业网点的领导，是对网点绩效负责在其权限范围内决策营
业网点的各项行为。近年来，我国的商业银行越来越多的将管理聚焦在营业网
点及其负责人上。Z银行于 2013 年开展了营业网点战略转型，对网点负责人的
有效激励成为重塑其核心竞争力的重要手段。因此，本文的研究思路是：以网
点负责人作为研究对象，在分析激励的含义、分类和理论综述的基础上，明确
激励的分类，并围绕 Z银行 F分行网点负责人的激励因素展开问卷调查、问题
诊断，提出针对性的优化建议。 
在诊断分析网点负责人激励现状中主要采用了问卷调查法，即开展调查问
卷设计，全面收集网点负责人对物质激励、精神激励、管理激励和成长激励等
激励机制的满意程度，清晰定位每一类激励因素中网点负责人不满意的聚焦点。
同在调查问卷基础上，本文采用定性分析和理论联系实际的方法，对 Z银行网
点负责人的激励过程中存在的问题进行归纳和剖析，分别从物质激励、精神激
励、管理激励和成长激励等四个方面提出了优化网点负责人激励措施的建议。  
1.3 论文结构 
本论文主要分为五章 
第 1章 绪论。首先阐述了本文的选题背景及意义，简述说明了论文的研究
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